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Kualiti penyampaian perkhidmatan awam di Indonesia sering dilaporkan berada 
pada tahap yang rendah. Ini disebabkan wujudnya amalan buruk dalam 
perkhidmatan awam seperti pilih kasih, rasuah dan layanan yang kurang 
memuaskan terhadap masyarakat. Akibatnya, ia telah memberikan impak yang 
negatif terhadap sektor awam di Indonesia. Walaupun banyak usaha telah dilakukan 
untuk meningkatkan kualiti penyampaian perkhidmatan awam namun ia masih lagi 
gagal. Oleh itu, objektif utama kajian ini ialah untuk mengkaji tahap kualiti dan 
kepuasan masyarakat  terhadap tahap penyampaian perkhidmatan awam di 
Kabupaten Kutai Kartanegara. Kajian ini penting kerana sistem penyampaian 
perkhidmatan awam yang berkualiti merupakan salah satu petunjuk kepada 
kejayaan dalam pelaksanaan autonomi daerah. Kaedah kuantitatif telah digunakan 
dalam kajian ini. Sejumlah 1300 borang soal selidik telah diedarkan kepada 
responden yang berurusan dengan 13 buah jabatan kerajaan di Kabupaten Kutai 
Kartanegara. Hasil kajian mendapati bahawa tahap kepuasan masyarakat 
Kabupaten Kutai Kartanegara terhadap kualiti penyampaian perkhidmatan awam 
berada pada tahap skala sederhana. Selain itu, hasil kajian juga mendapati bahawa 
terdapat empat faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap 
penyampaian perkhidmatan awam di Kabupaten Kutai Kartanegara iaitu 
aksesibiliti, kebolehpercayaan, responsif dan penyampaian. Kajian ini 
mencadangkan supaya satu usaha secara sistematik dan berterusan amatlah 
diperlukan bagi meningkatkan kualiti penyampaian perkhidmatan awam di 
Kabupaten Kutai Kartanegara. Di samping itu, faktor-faktor seperti empati, 
ketepatan masa dan jaminan yang memberikan impak yang minimal terhadap 
kepuasan pelanggan mestilah terus diperbaiki dan dipertingkatkan. 
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The quality of public service delivery in Indonesia is often reported to be very low. 
Bad practices in the public service such as favouritism, corruption and poor service 
to the community always occur. As a result of these weaknesses there is a negative 
impact on public sector in Indonesia. Despite the many efforts made to improve the 
quality of public service delivery, it has still failed. Therefore, the main objective of 
this study is to examine the quality of public service delivery and public satisfaction 
in the Kutai Kartanegara Regency. This study is important because the quality of 
public service delivery is one of the indicators of success in the implementation of 
regional autonomy. This study used quantitative method. A total of 1300 
questionnaires were distributed to respondents in the 13 government departments in 
the Kutai Kartanegara Regency. This study found that the community satisfaction 
in the Kutai Kartanegara Regency on public service delivery was moderate. The 
study also found that the main factors influencing public satisfaction on public 
service delivery in the Kutai Kartanegara Regency were accessibility, reliability, 
responsiveness and delivery. This study proposes that a systematic and continuous 
effort is made to improve the quality of public service delivery in the Kutai 
Kartanegara Regency. In addition, the factors that have minimal impact on 
community satisfaction such as empathy, timeliness and assurance should also 
continue to be improved and enhanced.  
 
Keywords: Community Satisfaction, Local Autonomy, Public Service Delivery 
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Sistem penyampaian sektor awam adalah elemen yang paling penting dalam sistem 
organisasi awam.  Ia adalah merupakan jentera hadapan jentera kerajaan dalam 
berhubungan dengan rakyat.  Tugas dan pelaksanaan sistem penyampaian awam 
tidak boleh dibiarkan kepada pihak swasta sepenuhnya, walaupun ada 
kecenderungan yang kuat daripada kerajaan untuk melaksanakan dasar penswastaan 
dalam sistem penyampaian awam dan kerajaan bertindak sebagai fasilitator. Namun 
demikian bagi aktiviti-aktiviti dan bentuk sistem penyampaian awam yang tidak 
boleh diambil alih oleh sektor swasta sepenuhnya, peranan pihak kerajaan adalah 
kekal terutamanya dalam bidang pendidikan dan kesihatan. 
 
Di sudut undang-undang organisasi kerajaan berperanan untuk memberikan 
perkhidmatan kepada orang ramai dan tidak bertujuan untuk bersaing dengan 
pertubuhan-pertubuhan awam yang lain. Produktiviti dalam sektor awam diukur dari 
segi kualiti perkhidmatan yang diberikan kepada masyarakat berdasarkan standard 
perkhidmatan yang telah ditetapkan (Kasim, 1989: 19-20) . Organisasi kerajaan, 
bukan hanya diukur dari segi keberkesanan dan kecekapan semata-mata, tetapi juga 
diukur dari sudut keadilan sosial dalam masyarakat. Sistem penyampaian awam 
dianggap adil sekiranya ia boleh diakses dan dinikmati oleh setiap orang individu 
dalam masyarakat yang memerlukan kepadanya.  
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